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En bref ... 

Le retour d'experience contribue a I 'amelioration 
des pratiques et a I'apprentissage, par la reflexion 
qui est portee sur I' action. 

La Presente fiche propose une methode, ainsi 
qu'une grille support pour cette reflexion. 



Le retour d'experience (REX) est un processus de reflexion mis en oeuvre pour tirer les 
enseignements positifs et negatifs de projets en cours ou termines. Dans ce processus, on va 
porter un regard sur la demarche developpee, les methodes employees, les productions 
realisees, le role et le niveau d'implication des acteurs concernes, ainsi que sur les moyens 
utilises. 

Les principales etapes d'un REX sont : 

• choix du projet, pour lequel le processus sera mis en oeuvre, 

• definition des modalites (renseignement individuel et/ou collectif d'une grille ou d'un 
questionnaire, entretiens individuels et/ou collectifs), 

• designation et role des differents intervenants dans le processus, 

• recueil et analyse des informations, 

• capitalisation des enseignements de I'experience, 

• valorisation et mise a disposition de ces enseignements, 

• mise en oeuvre eventuelle d'un plan d'action pour modifier les pratiques. 

La grille d'analyse, proposee dans les pages qui suivent, a ete elaboree selon une structure 
basee sur des criteres communement utilises dans differents domaines (evaluation, demarche 
qualite, par exemple). 

Cette structure est d'ailleurs inspiree, en ce qui concerne les criteres, du modele qualite de 
Chantal Bouchard et Jacques Plante (in « La qualite : mieux la definir pour mieux la mesurer » - 
Cahiers du Service de Pedagogie experimental - Universite de Liege - 2002). 

Elle peut etre renseignee par differentes personnes impliquees dans un projet, permettant ainsi 
de recueillir des points de vue differents sur celui-ci. 

Elle peut aussi servir de base a la construction de guides d'entretien dans un dispositif plus 
complet : 

• mis en oeuvre pour des projets strategiques, des dispositifs innovants, dans le cas de 
dysfonctionnements importants constates, etc. 

• afin de tirer un maximum d'enseignements utiles (processus, modalites diverses, 
organisation et fonctionnement, etc.) aupres de differents acteurs du projet, internes au 
service comme externes. 

Des interpretations differentes des criteres et indicateurs proposes, ainsi que des redondances 
entre les rubriques, sont possibles, mais ne sont pas genantes : I'objectif principal de cette grille 
est de favoriser le REX. 
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Grille d’analyse 
pour un retour cTexperience 
(REX) 



Ces elements sont destines a la personne qui doit completer la grille, support pour conduire un 
retour d'experience. 

Identifiant : on entend par « qualite de I'identifiant » le statut que detenait, dans le cadre du 
projet concerne, la personne qui complete la grille : chef de projet, membre de I’equipe projet, 
charge d'etudes, directeur, etc. 

Criteres : ils sont au nombre de 8 (pertinence, coherence, synergie, efficacite, efficience, 
durability, impact, flexibility). 

Indicateurs : ils ne sont pas exhaustifs. Ils permettent de relever les points forts ou faibles dans 
le cadre du projet concerne et s'appliquent a I'action de tous les acteurs (commanditaire et ses 
representants, conseils internes et externes, etc.). 

Observations, analyse des causes : dans cette partie, peuvent s'exprimer un avis global sur 
le critere et les indicateurs concernes, une identification des differentes causes possibles 
expliquant les reponses positives ou negatives par indicateur, toutes sortes de commentaires. 

Elements a capitaliser : il s'agit ici de faire des propositions de capitalisation a partir des 
points forts et faibles precedemment identifies et analyses, en prenant en compte, le cas 
echeant, d'autres experiences : Quels sont les enseignements a tirer de cette experience ? 



Identification du projet 
Intitule 



Contexte et enjeux 



Commanditaire 



Resultat(s) attendu(s) 



Date de debut du projet : 
Date de fin du projet : 
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Criteres 


Indicateurs 


OUI 


NON 


Observations, 
analyse des 
causes 


Elements a 
capitaliser 


Pertinence 

Dans la commande, 
les besoins, les 
objectifs ou les 
finalites ont-ils ete 
clairement identifies ? 
Les objectifs 
initialement arretes 
repondent-ils aux 
besoins de fagon 
satisfaisante ? 

Le projet etait-il 
compatible avec les 
contraintes imposees 
par le contexte et 
avec les exigences du 
commanditaire ? 


Commande suffisamment claire du 
commanditaire au regard de la 
problematique de depart. 

Identification des besoins des bene- 
ficiaires de Taction, des contraintes 
et des exigences. 

Reponse a un reel besoin. 

Acteurs clairement identifies et role 
de chacun bien defini. 

Bonne prise en compte du contex- 
te. 

Conformite des objectifs avec les 
besoins. 

Demarche suffisamment cadree. 

Compatibilite de la production 
demandee avec le contexte et les 
contraintes imposees. 

Disponibilite suffisante des acteurs 
impliques dans le projet. 

Autre 












Coherence 

Les moyens (humains, 
materiels, etc.), mis a 
la disposition du chef 
de projet, 
permettaient-ils 
d'atteindre les 
objectifs et finalites 
vises 

( dimensionnement, 
complementarity, 
etc.), dans les delais 
impartis ? 


Moyens suffisants et adaptes pour 
I'atteinte des objectifs. 

Compatibilite et complementarite 
des moyens. 

Competences des personnes impli- 
quees dans le projet. 

Demarche co-construite et partagee 
(cadres, personnels, etc.). 

Autre 
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Criteres 


Indicateurs 


OUI 


NON 


Observations, 
analyse des 
causes 


Elements a 
capitaliser 


Synergie 

La coordination des 
actions entre acteurs 
a-t-elle ete optimale ? 

Des 

dysfonctionnements 
dans les relations ont- 
ils eu un impact sur 
les resultats 
effectivement 
obtenus ? 


Implication suffisante du comman- 
ditaire et/ ou de ses representants 
dans le processus. 

Regularity des echanges avec 
ceux-ci. 

Tensions entre acteurs du projet. 
Suivi efficace des actions. 

Autre 












Efficacite 

Les resultats obtenus 
ont-ils ete conformes 
aux objectifs vises ? 

L'ensemble des 
objectifs a-t-il ete 
atteint ? 

Quel est le niveau 
d'atteinte des 
objectifs ? 


Atteinte des objectifs fixes 

Satisfaction des besoins des benefi- 
ciaires. 

Difficulty pour realiser les produc- 
tions attendues. 

Evolution de la commande ayant 
joue sur les resultats. 

Reactivity suffisante. 

Autre 












Efficience 

Par rapport aux 
resultats obtenus, les 
moyens mobilises 
etaient-ils 

surdimensionnes ou 
inadaptes ? 


Solutions alternatives possibles 
(moyens, methodes, etc.). 

Organisation des actions suffisam- 
ment structuree. 

Respect des delais. 

Bonne adequation mission / 
moyens / resultats 

Autre 
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Criteres 


Indicateurs 


OUI 


NON 


Observations, 
analyse des 
causes 


Elements a 
capitaliser 


Durability 

Y a-t-il maintien, dans 
le temps, des 
resultats obtenus par 
rapport aux objectifs 
vises ? 


Volonte de faire evoluer I'organi- 
sation et le fonctionnement du 
service de la part du comman- 
ditaire, voire de ses representants. 

Diffusion en interne des resultats 
obtenus. 

Diffusion en externe des resultats 
obtenus. 

Suivi assure des resultats et du 
plan d'actions. 

Reproductible de la demarche. 
Autre 












Impact 

Le projet (sa conduite, 
ses resultats, la 
production realisee) a- 
t-il eu des effets 
prevus ou non sur le 
systeme (contexte, 
organisation, acteurs) 
dans lequel il s'est 
deroule ? 


Motivation renforcee des acteurs 
pour I'application des resultats et du 
plan d'actions eventuel. 

Effets previsibles des travaux 
menes a moyen et a long terme. 

Contacts et dialogue ameliores 
entre les services et entre les 
agents de la structure. 

Effets non prevus induits par le 
projet. 

Autre 












Flexibility 

Tout au long du 
projet, y a-t-il eu 
adaptation du service 
et des acteurs ? 

Des modifications 
sont-elles intervenues 
dans le processus, le 
role des acteurs, les 
moyens mis en 
oeuvre, etc. ? 


L'organisation et les modes de 
fonctionnement du service ont ete 
modifies pendant le projet. 

Evolution du perimetre du projet, 
des methodes, des moyens, etc. au 
cours du projet pour s'adapter aux 
evolutions du contexte. 

Redefinition du role des acteurs. 

Autre 
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Synthese des propositions de capitalisation 



OBSERVATIONS COMPLEMENTAIRES 
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